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La investigación de diseño correlacional simple tuvo como objetivo determinar la relación 
entre el posicionamiento y fidelización de clientes de la empresa Ventura S.A. en la provincia 
de Chepén, 2018. Los resultados obtenidos evidencian que la variable posicionamiento se 
aprecia que predomina el nivel medio con un 40%, seguido del nivel alto con un 39% y 
finalmente el nivel bajo obtuvo un 20%, asimismo la fidelización se observa que predomina 
el nivel medio con un 44.6%, seguido del nivel alto con un 31.8%, y finalmente el nivel bajo 
obtuvo un 23.6%, además se halló relación directa de efecto mediano entre la dimensión 
referencia a otros de posicionamiento con las dimensiones satisfacción y preferencia sobre 
otros de fidelización en la muestra de estudio, continuando se reporta relación directa de 
efecto medio entre la dimensión competitividad de posicionamiento con las dimensiones 
satisfacción y preferencia sobre otros de fidelización en la muestra de estudio, por otro lado 
se evidencia relación directa de efecto medio y pequeño entre la dimensión accesibilidad y 
las dimensiones satisfacción y preferencia sobre otros de la fidelización en la muestra de 
estudio, por último se obtuvo relación directa de efecto grande entre la variable 
posicionamiento y la variable fidelización en la muestra estudiada.  
 

















The aim of the simple correlational design research was to determine the relationship 
between the positioning and customer loyalty of Ventura S.A. in the province of Chepén, 
2018. The results obtained show that the positioning variable shows that the average level 
predominates with 40%, followed by the high level with 39% and finally the low level 
obtained 20%. observes that the average level predominates with 44.6%, followed by the 
high level with 31.8%, and finally the low level obtained 23.6%, in addition a direct 
relationship of medium effect was found between the reference dimension to others of 
positioning with the satisfaction dimensions and preference over others of loyalty in the 
study sample, continuing to report a direct relationship of average effect between the 
competitiveness dimension of positioning with the satisfaction and preference dimensions 
over others of loyalty in the study sample, on the other hand, a direct relationship between 
medium and small effect between the accessibility dimension and the satisfaction and 
preference dimensions over others of the loyalty In the study sample, finally, a direct 
relationship of large effect was obtained between the positioning variable and the variable 
fidelization in the sample studied.  
 
 
























1.1. Realidad problemática 
 
 Actualmente la globalización y la libre competencia genera un incremento de 
empresas que continuamente ingresan a los mercados, tanto a nivel nacional como 
internacional, como consecuencia se observa un notable incremento de la competitividad, 
que impulsa a los negocios a desarrollar un conjunto de acciones a fin de hacer frente a esta 
realidad, con la finalidad de mantener y captar nuevos clientes, para evitar el desplazamiento 
y la extinción de la organización del mercado de productos o servicios (Aguillón, Berrún, 
Peña & Treviño, 2015). 
 
 En tal sentido, el posicionamiento para Arraut (2013) corresponde a una ventaja 
competitiva que presenta una organización sobre las demás, dentro del mismo o similar 
rubro, lo cual permite tener una imagen favorable frente al cliente externo, y referencial para 
otras empresas, esto último, permite a la organización posicionada contar con tratos 
estratégicos, según Bordas (2016) permite mantener el estatus de competitividad y referencia 
dentro del producto o servicio que desempeñe la organización dentro del mercado.      
 
 Ello se refleja en la realidad peruana, según el diario Gestión (14 de febrero, 2017) 
el crecimiento significativo, durante el último año, de Alicorp, empresa dedicada a la 
producción de golosinas, tuvo como principal factor las alianzas estrategias con otras mega 
marcas posicionadas, que brindaron el soporte y respaldo a los productos, constituyendo el 
posicionamiento y las alianzas estratégicas un factor determinante en el crecimiento de una 
organización, en un escenario distinto, Lozano (17 de agosto, 2018) explica que la falta o 
perdida de posicionamiento de la empresa conlleva al rechazo directo de sus productos o 
servicios dentro del contexto social, donde la MYPE (mediana y pequeña empresa) es la 
principal afectada, al tener un mayor reto para posicionarse y crecer de forma continua, de 
esta manera Serra (04, de septiembre, 2012) refiere que el posicionarse debe ser uno de los 
principales objetivos organizacionales, en toda empresa del siglo XXI que apunte a un 
crecimiento anual rentable, porque la pérdida de su participación, refleja la devaluación en 





 En tal sentido, el posicionamiento es un aspecto indispensable para el crecimiento 
organizacional, lo cual se evidencia desde décadas atrás, para la realidad peruana Pipoli 
(2003) manifiesta que lograr el posicionamiento de una marca dentro de un contexto 
sociocultural peruano asegura la permanencia y participación en el mercado económico tanto 
de bienes como servicios, teniendo en cuenta el establecimiento de estándares de calidad, 
asimismo el acceso a costos pertinentes para el consumidor, la atención personalizada, entre 
otras particularidades que la organización debe regular, las cuales conllevaran a la 
fidelización a largo plazo del cliente externo.  
 
 Fidelización, que Block, Hirt y Danielsen (2011) señalan como el proceso de elección 
de una organización, marca, producto o servicio, sobre otras que correspondan a una 
competencia directa, en tal sentido, es el vínculo del consumidor con la organización, que 
conlleva a la selección de la empresa sobre las demás, a partir de un proceso de valoración 
que realiza el cliente externo sobre aquello que brinda la organización, lo cual Eiglier (2012) 
refiere que responde al posicionamiento de la organización, como referente dentro de su 
rubro, que satisface las necesidades del cliente externo, que además Chiavenato (2010) 
menciona debe brindar costos accesible a la económica del contexto cultural donde 
desenvuelve sus funciones, estructurando una empresa de interés para el público 
consumidor.  
 
 Evidencia de ello, se observa a nivel nacional, Saavedra (30 de julio, 2015) refiere 
que la fidelización del cliente permite a largo plazo un aumento hasta del 23% de las ventas 
del producto, o la adquisición de un servicio, destacando que la fidelización del cliente ya 
no es una opción de la organización es un deber, que permitirá una mayor participación en 
el mercado, por la propia satisfacción del cliente, que conlleva a que regrese a la empresa, 
constituyendo un propósito frecuente en las medianas y pequeñas empresas que se 
encuentran en crecimiento, para ello Gestión (27 de julio, 2018) señala que se debe empezar 
a fidelizar a los clientes que tienen una mayor participación con la organización, puesto que 
son los referentes del producto o servicio frente al entorno social, constituyendo un proceso 
continuo, de conocer, entender y aceptar al cliente externo, que los resultados evidenciaran 





Asimismo, a nivel local, la organización Ventas Ventura S.A. ubicada en la provincia 
de Chepén, departamento La Libertad, es una tienda de abarrotes que abre sus puertas por 
primera vez en el año de 1991, teniendo pocos productos y espacio reducido el cual era 12 
metros cuadrados (2 metros de frontera y 6 de fondo), después de 5 años amplía su local a 
40 metros cuadrados (4 metros de frontera y 10 metros de fondo), en donde viene 
funcionando hasta la actualidad. Siempre ha contado con afluencia de público debido a su 
localización en los exteriores del mercado central del distrito, asimismo por la variedad de 
productos de venta por mayor y menor, formando parte de las mypes del Perú. En paralelo 
al crecimiento  de “Ventas Ventura S.A.” se ha posicionado competencia que antes no 
existía, realidad que conlleva a la necesidad de fidelizar a los clientes externos, no solo los 
clientes frecuentes, además atraer a nuevos consumidores y conllevar el mismo proceso de 
vinculación con la empresa, teniendo como competencia las nuevas tiendas contiguas, 
asimismo la presencia de la filial de Hipermercados Tottus, ubicada en la afueras de la ciudad 
(panamericana norte) en octubre del 2015. 
 
Lo cual ha conllevado a la diversificación de productos, así como a la dispersión de 
los ingresos económicos de empresas medianas y pequeñas, conllevando en los primeros 
quince días de su inauguración a una pérdida del 40 % en las ventas, a pesar de ello los 
clientes externos manifestaban la presencia de precios variantes, algunos acordes a la 
economía social, y otros por encima de esta, limitando su acceso, constituyendo su 
participación frente a ofertas, como también lo presentan las tiendas de abarrotes.   
 
Frente a esta realidad nacional y local, es relevante realizar la investigación titulada 
Posicionamiento y fidelización de clientes de la empresa Ventura S.A. en la provincia de 
Chepén, 2018, que permita valorar los aspectos pertinentes para impulsar el posicionamiento 
junto a la fidelización, dentro de los lineamientos de marketing efectivo, teniendo un aporte 
sustancial a nivel práctico, de impacto social, asimismo por su relevancia teórica y 
metodológica, que permite el crecimiento continuo de la empresa Ventura S.A. a partir de 








1.2. Trabajos previos 
                  
Palomino (2016)   desarrollo un estudio con la finalidad de relacionar la calidad de 
servicio con la fidelización en una muestra de 174 clientes de la empresa acceso crediticio 
S.A. de Lima. Para la recolección de los datos se usó dos cuestionarios, de 21 y 22 reactivos 
respectivamente. Las evidencias reportadas señalan que existe relación directa de efecto 
grande (r=.604) con presencia de significancia estadística (p<.01) entre la variable calidad 
de servicio con la variable fidelización de los clientes. Como sugerencia general se enfatiza 
que al mejorar la calidad de servicio se podrá tener clientes con altos niveles de fidelización 
en aspectos específicos; asimismo, si la organización pretende liderar debe considerar los 
procedimientos de posicionamiento que se efectúen en las organizaciones con mayor 
experiencia y de mayor cobertura. 
 
Albujar y Rodríguez (2016) en su investigación tuvieron como objetivo conocer la 
influencia de la fidelización de clientes en el posicionamiento en una muestra de 81 clientes 
que visitan una botica de la Ciudad de Chepén. Para la medición de las variables se construyó 
los instrumentos pertinentes, la fiabilidad del instrumento de fidelización de clientes obtuvo 
un alfa de .871 y el instrumento de posicionamiento un alfa de .890. Las evidencias 
reportadas indican que las variables se relacionan positivamente con un efecto grande 
(rho=.987) con presencia de significancia estadística (p<.01). Asimismo, se aprecia que las 
dimensiones de posicionamiento (promoción, funcionalidad, accesibilidad del producto y 
calidad) se relacionan directamente de efecto mediano a moderado con las dimensiones de 
fidelización (diferenciación, personalización, satisfacción y habitualidad), donde también se 
observa presencia de significancia estadística (p<.01). 
 
Abad (2016) en su estudio realizó una propuesta de fidelización de clientes con la 
finalidad de orientar el posicionamiento en una muestra de 379 clientes de una empresa de 
la ciudad de Piura. Para la medición de la variable se un cuestionario, una guía de 
observación, una guía de entrevista y una guía de focus group. Las evidencias reportadas 
señalan que en la variable fidelización de clientes que hay en la empresa se ubica en un nivel 
medio predominantemente (52.51%), asimismo, en la variable posicionamiento de la 
empresa el porcentaje predominante también se ubica en el nivel medio (56.99%), lo cual 




usuarios vuelven a recurrir por los servicios, de ese modo mantienen la lealtad de modo 
regular. 
 
Izarra (2016) desarrolló un estudio con la finalidad de relacionar la identidad de 
marca con el posicionamiento en 32 clientes con edades entre los 25 y 35 años de edad, de 
una empresa del Distrito de Surco. Para la recolección de la información se construyó 
encuestas con respuesta tipo Likert, que miden las dimensiones: valoración, necesidad y 
competencia. Los resultados indican que existe relación directa de efecto grande (r=.856) 
entre identidad de marca con el posicionamiento, asimismo, se aprecia presencia de 
significancia estadística (p<.01), lo cual indica a medida que haya adecuada identidad con 
la marca de la empresa, el posicionamiento en los clientes también es adecuados. 
 




1.3.1.1. Definición  
 
Se define como el proceso de consolidación de la imagen institucional de la 
organización, dentro de un contexto socioeconómico, de tal manera, que la sociedad 
reconoce a la empresa como una entidad que cumple a cabalidad las funciones según su 
rubro, por ende, es referente dentro de un entorno de bienes o servicios (Aguillón, et al., 
2015).  
 
Por su parte, Londoño (2011) considera al posicionamiento como el estado de la 
organización en el mercado competitivo dentro de un contexto cultural, que permite 
distinguir el grado de su participación y reconocimiento social, el mismo que puede ser tanto 
favorable como desfavorables para el desarrollo organizacional.  
 
Por ultimo Galviz (2011) mencionan que el posicionamiento favorece al compromiso 
organizacional, por la deseabilidad laboral que genera el mercado laboral hacía los 




implementación continua de planes de mejora y en general favorece al desarrollo 




Aguillón, et al. (2015) mencionan que el posicionamiento comprende un conjunto de 
tres factores, que a continuación se delimitan y definan: 
 
Referencia a otros: hace mención a la actitud recomendación que realiza el cliente 
continuo a otros potenciales clientes, sobre el producto o servicio de la organización, 
mediante la confirmación asimismo valoración de la cualidades positivas y experiencia 
personal sobre el desempeño de la empresa, como referente dentro de un mercado 
competitivo (Aguillón, et al., 2015) 
  
Competitividad, hace referencia al desempeño de la organización que le permite 
ubicarse un plano referencial dentro de un contexto social en particular, que responde a su 
competitividad empresarial, que se refleja en la comparación de calidad, novedad, oferta, 
servicio, y todos los valores adicionales que la distinguen de otras empresas dentro del 
mismo rubro (Aguillón, et al., 2015). 
 
Accesibilidad, es el acceso que tiene el cliente externo a la organización, tanto nivel 
geográfico, por su ubicación estratégica que permite acceder a su localización de forma 
rápida y segura, como en el aspecto económico, donde el cliente externo tiene la posibilidad 
de adquirir los productos o servicios que brinda la empresa, que evidencia costos accesibles 
para los diversos segmentos del contexto donde se ubica (Aguillón, et al., 2015).   
 
1.3.1.3. Relevancia de su desarrollo 
 
Algunos autores como García, Acero y Perea (2012) mencionan que el 
posicionamiento de la organización permite perfeccionar las estrategias de la marca, es decir 
favorece al mejoramiento e implementación de herramientas efectivas para el crecimiento 






Por su parte Griffin (2011) mencionan que permite la expansión de la marca a otros 
contextos, teniendo como soporte el posicionamiento de la organización, que facilita su 
diversificación a otros espacios sociales donde se requiera el mismo servicio o producto, ante 
la demanda del consumidor.  
 
En cuanto al cliente interno, Lara (2017) refiere que el posicionamiento favorece al 
compromiso organizacional y al sentimiento de pertinencia de los colaboradores, asimismo 
tiene implicaciones hacía el desempeño laboral, al motivar al talento humano, por pertenecer 
a una empresa de referencia local, nacional o internacional.  
 
Asimismo, Morales y Hernández (2014) mencionan que brinda una ventaja 
competitiva, frente a otras organizaciones del mismo rubro, al tener a favor el 
reconocimiento social y del mercado de bienes o servicios, otorgando la posibilidad de 
mantenerse frente a una crisis competitiva-económica a diferencia de otras empresas. 
 
Facilita el proceso de fidelización del cliente, al tener una marca, producto o servicio 
establecido, reconocido y aceptado por el contexto social, es más factible que el cliente 
genere un vínculo con la organización, debido a la deseabilidad social de otros consumidores 
expresan, siendo variables relacionadas (Münch, 2010).    
 
1.3.1.4. Tipos de posicionamiento  
 
Para Robbins (2012) desde la perspectiva del marketing el posicionamiento de divide 
en dos tipos principales, el estratégico, que hace referencia a la competitividad de la empresa 
frente a otras, y el posicionamiento operacional, que corresponde a la preferencia del 
producto o servicio por la oferta del producto.  
 
El posicionamiento estratégico, está referido a la competitividad se valora a partir de 
los estándares de calidad, producción, la atención pre, durante y post venta, que permite a la 
organización ocupar un puesto representativo frente a otras organizaciones que presentan las 





Mientras que el posicionamiento operacional, hace referencia a las ofertas y 
disposiciones adiciónales sobre el producto o servicio ofrecido, lo cual permite que la 
organización de posiciones como un ente que brinda accesibilidad para el consumo de 
aquello que brinda, posicionándose por estas cualidades, sin embargo, debe tenerse en cuenta 
que ello corresponde a características a corto y mediano plazo, debido que frente a la 
ausencia de estas ofertas o regalos, y la empresa no brinde otro valor agregado, perderá 
posicionamiento, sobre otras organizaciones que sí tuvieron en cuenta el proceso de 
posicionamiento estratégico (Villaquirán y Ospina, 2016). 
 
De esta manera Santa María (2017) menciona que un posicionamiento estratégico 
permite la perpetuidad de la organización, debido que, en la actualidad, se prefiere con 
frecuencia la atención al cliente, la calidad del producto, el cumplimiento de estándares 
internacionales para el ambiente y seguridad, sobre el costo del producto o servicio, 
caracterizando al posicionamiento operacional como algo pasajero, que compromete los 
ingresos y producción de la organización cuando no se ofrece las ofertas pertinentes a las 






López y Expósito (2016) la conceptualizan como el vínculo que establece el cliente 
con la organización, a partir de un producto o servicio que cumple con las expectativas del 
consumidor, lo cual genera un grado de satisfacción que genera en su consumo continuo, a 
pesar que existan otras organizaciones que también lo brindan. 
 
Asimismo, Hernández y Palafox (2012) la definen como la relación casi privilegiada 
entre el cliente y la organización, que se disolverá únicamente si la empresa no considera el 
cumplimiento de los procesos de calidad, atención, desarrollo acorde a las tecnologías y 









Satisfacción, es el grado de complacencia que presenta el cliente externo sobre el 
servicio o producto que ha consumido, que conlleva a nuevamente regresar a la organización 
o filial que le brinde lo mismo, conllevando a un vínculo de consumidor-producto/servicio 
(López & Expósito, 2016). 
 
Preferencia sobre otros, hace referencia en consumo o servicios de la empresa ideal, 
sobre las demás organizaciones, que puede o no haber tenido alguna experiencia previa, que, 
a pesar de esta, aún se mantiene la preferencia, debido a las particularidades adicionales que 
brinda la organización que conlleva a fortalecer el vínculo con el cliente, para la compra 




1.3.2.3. Variables influyentes   
 
La fidelización es un proceso delicado, que puede tardar meses o años para generarse 
dentro de los clientes, y solo basta con una conducta, actitud, expresión del colaborador o de 
la organización para que este proceso termine o se estanque de forma decisiva, constituyendo 
un desafió nuevamente retomarlo (Ospina, 2014). 
 
De esta manera, la atención al cliente es el factor más influyente en el proceso de 
fidelización o pérdida del consumidor, que valora el trato, vinculo y disposición del 
colaborador, frente a la probabilidad de compra del servicio o producto, que no solamente 
está relacionado en el proceso de adquisición, además tiene relación con la atención post 
venta y el seguimiento de la organización (Robbins y Coulter, 2010).    
 
Asimismo, la calidad del producto o del servicio también corresponde a un factor 
sumamente relevante, al representar aquello que recibe el consumidor por un desembolso de 
dinero, que a partir de la valoración del costo espera obtener un beneficio, que cumpla con 




que conlleva al cliente externo a regresan cuando requiera satisfacer la misma o similares 
necesidades (Bordas, 2016).   
 
Infraestructura, hace referencia a los espacios físicos que cuenta la organización para 
brindar el servicio o exponer el producto, asimismo los recursos disponibles que favorecen 
este proceso, que permite tener una percepción positiva sobre la preparación y solides de la 
organización, que además genera un grado de confort cuando corresponde a espacio 
atractivos y cómodos (Fischman, 2010). Otro de los factores que también influencia, es el 
cumplimiento de las normativas legales, y estatutos establecidos por el estado donde 
pertenece la organización, que asegura el cumplimiento de impuestos, responsabilidad 
social, así como el medio ambiente, que caracteriza a una organización verdaderamente 
interesada por su entorno sociocultural y ambiental (Reátegui, 2016).   
 
1.4. Formulación del problema 
 
¿Cuál es la relación entre el posicionamiento y fidelización de los clientes de la empresa 
Ventura S.A. en la provincia de Chepén, 2018? 
 
1.5. Justificación del estudio 
 
Considerando los criterios de Hernández, Fernández y Baptista (2014), la realización 
de la investigación Posicionamiento y fidelización de los clientes de la empresa Ventura S.A. 
En la provincia de Chepén, 2018, se justifica: 
 
A partir de su conveniencia: debido a la realidad problemática descrita a nivel 
nacional y local, es conveniente realizar la investigación para propiciar las actividades 
pertinentes a favor de la empresa Ventura S.A. 
 
Por su relevancia social: debido a pérdidas del 40% en ventas de la empresa Ventura 
S.A. y posiblemente también en otras organizaciones similares, es relevante para este grupo 
poblacional contar con evidencia científica del posicionamiento y fidelización para generar 





A nivel práctico: permitirá contar con le evidencia pertinente para planificar, elaborar 
y ejecutar actividades a largo plazo, dentro de la línea de marketing, en favor al desarrollo 
organizacional oportuno de la empresa Ventura S.A.     
 
A nivel metodológico: generará un antecedente de investigación relevante para 
posteriores estudios en la línea de marketing o afines, contribuyendo al desarrollo de la 
investigación en ciencias empresariales.  
   
A nivel teórico: aporta con conocimiento actualizado, de los últimos años sobre el 
posicionamiento y la fidelización del cliente externo, asimismo en cuanto a la relación entre 
ambas variables, constituyendo un aporte teórico sólido.   
1.6. Hipótesis 
 
Existe relación directa entre el posicionamiento y fidelización de clientes de la empresa 
Ventura S.A. en la provincia de Chepén, 2018 
 




Determinar la relación entre el posicionamiento y fidelización de clientes de la empresa 




Identificar el nivel de posicionamiento de la empresa Ventura S.A. en la provincia de 
Chepén, 2018 
 






Establecer la relación entre la dimensión referencia a otros del posicionamiento con las 
dimensiones de la fidelización de clientes de la empresa Ventura S.A. en la provincia de 
Chepén, 2018 
 
Reportar la relación entre la dimensión competitividad del posicionamiento con las 
dimensiones de la fidelización de clientes de la empresa Ventura S.A. en la provincia de 
Chepén, 2018 
 
Obtener la relación entre la dimensión accesibilidad del posicionamiento con las 






























































2.1. Diseño de Investigación 
 
Correlacional simple, según Ato, López y Benavente (2014) hace referencia a estudio 
encaminados a establecer la relación entre dos variables, mediante la recolección de datos 
en un mismo momento, donde no existe la manipulación de las variables de estudio.  
  
El diagrama de la correlación: 
 




                        M    r 
 
 
                                                                        O2 
Donde: 
 
M:       Muestra del distrito de Chepén, Provincia de Chepén, Región La Libertad.   
O1:     Observación de la variable Posicionamiento 
O2:     Observación de la variable Fidelización 













2.2. Operacionalización, variables  
 
Tabla 1 
Operacionalización de las variables 















proceso de consolidación 
de la imagen institucional 
de la organización, dentro 
de un contexto 
socioeconómico, de tal 
manera, que la sociedad 
reconoce a la empresa 
como una entidad que 
cumple a cabalidad las 
funciones según su rubro, 
por ende, es referente 
dentro de un entorno de 
bienes o servicios 



































Direccionamiento hacía la 
empresa  
 








Productos de calidad  
 
Garantía en los productos 
 
Ofertas en los productos  
 





Ubicación accesible  
 
Ubicación con seguridad  
 
Precios accesibles  
 



















































































Vínculo que establece el 
cliente con la 
organización, a partir de 
un producto o servicio 
que cumple con las 
expectativas del 
consumidor, lo cual 
genera un grado de 
satisfacción que genera 
en su consumo continuo, 
a pesar que existan otras 
organizaciones que 
también lo brindan  
























Satisfacción con el 
producto y servicio  
 
Satisfacción de las 
necesidades de compra  
 
Capacidad de oferta y 
demanda. 
 
Sensación de bienestar 









productos y servicios  
 
Calidad en el servicio  
 





























La población está constituida por 45639 habitantes del distrito de Chepén, de los cuales 
15397 son mujeres tienen más de 18 años y 12971 son hombres tienen más de 18 años 




Se determinó el tamaño de muestra teniendo en cuenta un nivel de confianza del 95%, 
un margen de error esperado del 7%, para obtener una muestra representativa de 816 
habitantes del distrito de Chepén, tanto hombres como mujeres, con un tamaño de muestra 
acorde a los estándares internacionales para estudios correlacionales (Morales, 2012), 








n: Tamaño muestral 
Z: Intervalo de confianza al 95%  (1.96) 
p: Proporción de éxito (0.5) 
q: Proporción de fracaso (0.5) 






28368 ∗ 1.962(0.50 ∗ 0.50)





















𝑛 = 195 
2.3.3. Muestreo. 
 
Se realizó a través del método probabilístico aleatorio simple, teniendo en cuenta los 





Criterios de selección 
 
Criterios de inclusión, se incluirá al cliente externo que ha comprado en la empresa 
ventura S.A. por lo menos dos veces, asimismo consumidores mayores a 18 años de edad, 
que participen de forma voluntaria. 
 
Criterios de exclusión, clientes que a pesar de ser compradores continuos no puedan 
responder los instrumentos, por deficiencias físicas, asimismo se excluirá clientes que 
marquen de forma incorrecta, por doble marcación o llenado incompleto de los 
instrumentos.   
 
2.3.4 Unidad de análisis. 
 
 Un cliente externo, sea hombre o mujer, mayores de edad de 18 años a mas, que 
recurre a la empresa ventura S.A.  
 
 





Cuestionario para la evaluación del posicionamiento 
 
Instrumento de aplicación tanto individual como colectiva, con un tiempo de 
resolución de 5 a 10 minutos, está conformada por 12 ítems, distribuidos en 3 factores, los 
cuales son Referencia a otros, Competitividad y Accesibilidad, en cuanto a la validez del 
instrumento se realizó mediante el criterio de jueces, obteniendo un valor para la V de Aiken 
sobre el .80, mientras que la confiabilidad se reportó por el método de consistencia interna 
del coeficiente alfa, con valores por encima de .70.  
 
 
Cuestionario para la evaluación de la fidelización del cliente externo 
  
Test de administración para el ámbito individual o grupal, con un tiempo de respuesta 
de 5 a 10 minutos aproximadamente, constituido por 8 ítems, que se distribuyen en dos 
factores, satisfacción y referencia a otros, su validez se realizó mediante la fuente basada en 
el contenido, haciendo uso de la valoración de 5 jueces expertos, que en el procesamiento 
estadístico, reporta valores por encima de .80 según la V de Aiken, mientras que la fiabilidad, 
se reportó por el coeficiente alfa con valores superiores a .70.  
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
 
Para el cumplimiento de los objetivos, se utilizó las medidas porcentuales, para la 
distribución de los niveles, bajo, medio y alto, mientras que para el reporte de los demás 
objetivos se utilizó el coeficiente Rho de Spearman, debido a variables ordinales, obteniendo 
el coeficiente de relación, todo ello se realizó en el programa, IBM SPSS Statistics 24.  
 
2.6. Aspectos éticos 
 
El investigador se compromete a respetar los derechos de autor que servirán de fuente 
de información y confiabilidad de los resultados, las convicciones morales de los clientes 
que brindó la información requerida por la empresa Ventas Ventura S.A. y de garantizar las 





































3.1. Generalidades de la empresa 
Razón Social: Ventas Ventura S.A 
Ruc: 10192084445 
Figura 01 
Mapa de posicionamiento de las empresas de abarrotes de Chepen, Negocio Jovita, Comercial 
Castañeda, Comercial Kiara y Rodrigo, y Ventas Ventura 
 
 
En la figura 1, se observa que los consumidores de las marcas del sector de abarrotes de 
Chepén, identifican a las más posicionada en cuanto a precio y Calidad a Ventas Ventura 
junto al Comercial Kiara y Rodrigo, mientras que un menor precio con menor calidad al 









3.2. Prueba de normalidad 
Tabla 2 
Prueba de normalidad Kolmogorov-Sminov de las puntuaciones del instrumento de 
posicionamiento aplicado en la Empresa Ventura S.A. de la provincia de Chepén, 2018 
Variable/Dimensiones 
Kolmogorov-Smirnova 
Z gl Sig. 
Posicionamiento .122 195 .000 
Referencia hacia otros .092 195 .000 
Competitividad .117 195 .000 
Accesibilidad .096 195 .000 
En la tabla 2, se aprecia la distribución de las puntuaciones del instrumento de 
















Prueba de normalidad Kolmogorov-Sminov de las puntuaciones del instrumento de 
posicionamiento aplicado en la Empresa Ventura S.A. de la provincia de Chepén, 2018 
Variable/Dimensiones 
Kolmogorov-Smirnova 
Z gl Sig. 
Fidelización .082 195 .001 
Satisfacción .124 195 .000 
Preferencia sobre los otros .112 195 .000 
En la tabla 3 se aprecia la distribución de las puntuaciones del instrumento de fidelización 

















3.3. Nivel de posicionamiento de la empresa Ventura S.A. en la provincia de Chepén, 
2018 
Tabla 4 
Nivel de Posicionamiento de la empresa Ventura S.A. en la Provincia de Chepén, 2018 
Nivel f % 
Alto 76 39.0 
Medio 79 40.0 
Bajo 40 20.0 
Total 195 100.0 
Nota: f=frecuencia del instrumento de posicionamiento aplicado en la empresa Ventura S.A. en la provincia 
de Chepén, 2018 
En la tabla 4, se aprecia el nivel de la variable posicionamiento en la muestra de estudio, 
donde los porcentajes predominantes se ubican en el nivel medio con un 40%, seguido del 














Niveles de posicionamiento y sus dimensiones de los colaboradores de la empresa Ventura 
S.A. de la provincia de Chepén, 2018 
Variable/Dimensiones Nivel f % 
Posicionamiento 
Alto 76 39.0 
Medio 79 40.0 
Bajo 40 20.0 
Referencia a otros 
Alto 68 34.9 
Medio 76 39.0 
Bajo 51 26.2 
Competitividad 
Alto 68 34.9 
Medio 66 33.8 
Bajo 61 31.3 
Accesibilidad 
Alto 64 32.8 
Medio 79 40.5 
Bajo 52 26.7 
Nota: f=frecuencia del instrumento de posicionamiento aplicado en la empresa Ventura S.A. en la provincia 
de Chepén, 2018 
En la tabla 5, se aprecia las frecuencias de las puntuaciones obtenidas de la aplicación del 
instrumento de posicionamiento y sus dimensiones, donde predomina el porcentaje más alto 
se ubica en el nivel medio para la variable, asimismo y en las dimensiones el porcentaje 










3.4. Nivel de fidelización de la empresa Ventura S.A. en la provincia de Chepén, 2018 
Tabla 6 
Nivel de Posicionamiento de la empresa Ventura S.A. en la Provincia de Chepén, 2018 
Nivel f % 
Alto 62 31.8 
Medio 87 44.6 
Bajo 46 23.6 
Total 195 100.0 
Nota: f=frecuencia del instrumento de fidelización aplicado en la empresa Ventura S.A. en la provincia de 
Chepén, 2018 
En la tabla 6, se aprecia el nivel de la variable fidelización en la muestra de estudio, donde 
los porcentajes predominantes se ubican en el nivel medio con un 44.6%, seguido del nivel 













3.5. Relación entre la dimensión referencia a otros del posicionamiento con las 
dimensiones de la fidelización de clientes de la empresa Ventura S.A. en la provincia 
de Chepén, 2018 
Tabla 7 













1.000 ,361** ,295** 
Sig. (bilateral)  .000 .000 




,361** 1.000 ,217** 
Sig. (bilateral) .000  .002 





,295** ,217** 1.000 
Sig. (bilateral) .000 .002  
N 195 195 195 
Nota: Sig.=significancia estadística; N=tamaño de la muestra 
En la tabla 7, se aprecia que existe relación directa y altamente significativa (p<.01) entre la 
dimensión referencia a otros y las dimensiones satisfacción y preferencia sobre otros, la 
fuerza o tamaño de efecto según el coeficiente de correlación es de mediano y bajo 
(Rho=.361 y Rho=.294). Dicha relación permite inferir, a media que el nivel en referencia 
hacia otros sea alto, la tendencia de los niveles en satisfacción y preferencia sobre otros 








3.6. Relación entre la dimensión competitividad del posicionamiento con las 
dimensiones de la fidelización de clientes de la empresa Ventura S.A. en la provincia 
de Chepén, 2018 
Tabla 8 
Correlación entre la dimensión competitividad y las dimensiones de fidelización 









1.000 ,433** ,308** 
Sig. 
(bilateral) 
 .000 .000 





,433** 1.000 ,217** 
Sig. 
(bilateral) 
.000  .002 






,308** ,217** 1.000 
Sig. 
(bilateral) 
.000 .002  
N 195 195 195 
Nota: Sig.=significancia estadística; N=tamaño de la muestra 
En la tabla 8, se aprecia que existe relación directa y altamente significativa (p<.01) entre la 
dimensión competitividad y las dimensiones satisfacción y preferencia sobre otros, la fuerza 
o tamaño de efecto según el coeficiente de correlación es de mediano (Rho=.433 y 
Rho=.311). Dicha relación permite inferir, a media que el nivel en competitividad sea alto, 







3.7. Relación entre la dimensión accesibilidad del posicionamiento con las dimensiones 
de la fidelización de clientes de la empresa Ventura S.A. en la provincia de Chepén, 
2018 
Tabla 9 
Correlación entre la dimensión accesibilidad y las dimensiones de fidelización 









1.000 ,302** ,274** 
Sig. 
(bilateral) 
 .000 .000 





,302** 1.000 ,217** 
Sig. 
(bilateral) 
.000  .002 






,274** ,217** 1.000 
Sig. 
(bilateral) 
.000 .002  
N 195 195 195 
Nota: Sig.=significancia estadística; N=tamaño de la muestra 
En la tabla 9, se aprecia que existe relación directa y altamente significativa (p<.01) entre la 
dimensión accesibilidad y las dimensiones satisfacción y preferencia sobre otros, la fuerza o 
tamaño de efecto según el coeficiente de correlación es de mediano y bajo (Rho=.302 y 
Rho=.265). Dicha relación permite inferir, a media que el nivel en accesibilidad sea alto, la 







3.8. Relación entre el posicionamiento y fidelización de clientes de la empresa Ventura 
S.A. en la provincia de Chepén, 2018 
Tabla 10 
Correlación entre posicionamiento y fidelización 







Sig. (bilateral)  0.000 





Sig. (bilateral) 0.000  
N 195 195 
Nota: Sig.=significancia estadística; N=tamaño de la muestra 
En la tabla 10, se aprecia que existe relación directa y altamente significativa (p<.01) entre 
la variable posicionamiento y fidelización, la fuerza o tamaño de efecto según el coeficiente 
de correlación es grande (Rho=.534). Dicha relación permite inferir, a media que el nivel en 





































Uno de los objetivos esenciales de las empresas es conseguir el posicionamiento de su marca 
frente a otras en un contexto sociocultural, lo cual va a asegurar la permanencia y 
participación de modo activo en el mercado tanto de los bienes como de los servicios, además 
se tiene en cuenta los estándares de calidad, el costo, atención personalizada entre otras 
características propias de la organización, lo cual conduce a una fidelización del cliente a 
largo plazo del cliente externo (Pioli, 2003). Por lo cual el presente estudio tiene como 
finalidad de determinar la relación entre el posicionamiento y la fidelización de los clientes 
de la empresa Ventura S.A. de la provincia de Chepén en el año 2018. 
El primer objetivo específico consiste en identificar los niveles de posicionamiento de la 
empresa Ventura S.A. de la provincia de Chepén, 2018, es así que en la tabla 3.1 se observa 
que la tendencia de las puntuaciones predominantes se ubica en el nivel medio y alto (40% 
y 69%), ello se corrobora con lo hallado por Abad (2016) quien encontró que los niveles de 
posicionamiento se ubican en predominantemente en el nivel medio con un 56.9%. Los 
hallazgos no se ubican con predominancia en el nivel alto como resultado de la 
competitividad instaurada recientemente próximo al local donde funciona la empresa 
evaluada. 
El segundo objetivo específico pretendió identificar los niveles de fidelización de la empresa 
Ventura S.A. de la provincia de Chepén, 2018, de tal manera que en la tabla 3.2 se aprecia 
que la tendencia predominante de las puntuaciones también se ubica en los niveles de medio 
hacia alto (44.6% y 31.8%), lo cual se asemeja a lo sopesado por Abad (2016) al hallar que 
es el nivel medio que predomina en la muestra de su estudio con un 52.51%. Ello indica que 
el trabajo por fidelizar a los clientes externos además de atraer a los consumidores ha 
conllevado a que se vinculen con la empresa, no obstante, dicha variable también se ha visto 
afectada por la presencia del supermercado instalado cercano al local donde funciona la 
empresa estudiada. 
El tercer objetivo especifico consiste en establecer la relación entre la dimensión referencia 
a otros del posicionamiento con las dimensiones de la fidelización de clientes de la empresa 
Ventura S.A. en la provincia de Chepén, 2018, de tal modo que en la tabla 3.3 se aprecia que 
existe relación directa y significativa entre referencia a otros con la satisfacción y preferencia 
sobre ortos. Ello indica a medida que, es alta la actitud de recomendación que efectúa los 
clientes de manera continua a otros clientes potenciales acerca del producto, también se 




que ha consumido por lo que vuelve a la organización, además de también es alto el consumo 
de servicios de la empresa sobre las demás organizaciones con previa experiencia. 
Los hallado del tercer objetivo específico se corrobora con lo encontrado en el estudio de 
Albujar y Rodríguez (2016) quienes hallaron que la dimensión de promoción del producto 
se relaciona directamente con las dimensiones de fidelización, observándose presencia de 
significancia estadística. Ello se respalda en la afirmación señalada por Robbins y Coutler 
(2010), quienes afirman que el elemento de mayor influencia en el proceso de fidelización o 
pérdida del consumidor es la atención, por lo que el consumidor o cliente valora el trato, el 
vínculo y la disposición del mismo, frente a la posibilidad de compra del servicio o producto. 
El cuarto objetivo específico se refiere a reportar la relación entre la dimensión 
competitividad del posicionamiento con las dimensiones de la fidelización de clientes de la 
empresa Ventura S.A. en la provincia de Chepén, 2018, por lo que en la tabla 3.4 se observa 
que la conectividad se relaciona directamente de efecto mediano con presencia de 
significancia estadística con las dimensiones satisfacción y preferencia sobre otros. Ello 
indica, a media que sea alto el desempeño en la organización el cual le permita ubicarse en 
un plano referencial dentro de un contexto particular el cual es reflejado en la calidad de 
servicio, también se ubica en un nivel alto la complacencia que presenta el cliente sobre el 
servicio o producto que ha consumido por lo que vuelve a la organización, además de 
también es alto el consumo de servicios de la empresa sobre las demás organizaciones con 
previa experiencia. 
Los resultados correspondientes al cuarto objetivo específico se corroboran con lo medido 
por Palomino (2016), quien encontró que la calidad de servicio se relaciona directamente de 
efecto grande con la fidelización de los clientes. En esa misma línea Bordas (2016) señala 
que la calidad de producto o del servicio representa aquello que el cliente recibe partiendo 
de la valoración del costo que espera obtener, lo cual debe cubrir sus expectativas, las cuales 
al ser satisfechas en su totalidad da lugar a un grado de complacencia y por ende hace sentir 
satisfecho al cliente y dar preferencia al producto por encima de otros. 
El quinto objetivo específico consiste en obtener la relación entre la dimensión accesibilidad 
del posicionamiento con las dimensiones de la fidelización de clientes de la empresa Ventura 
S.A. en la provincia de Chepén, 2018, debido a ello, en la tabla 3.5 se aprecia que la 




satisfacción y preferencia sobre otros. Ello indica a medida que el cliente externo tenga la 
facilidad de adquirir el bien o producto que proporciona la empresa, es alto el nivel de 
complacencia que presenta el cliente sobre el servicio o producto que ha consumido por lo 
que vuelve a la organización, además de también es alto el consumo de servicios de la 
empresa sobre las demás organizaciones con previa experiencia. 
Las evidencias correspondientes al quinto objetivo específico guardan similitud con lo 
hallado por Albujar y Rodríguez (2016) quien encontró que la dimensión accesibilidad se 
relaciona directamente de efecto mediano con las dimensiones de fidelización. Al respecto, 
Reátegui (2016) señala que un factor que está ligado a la influencia para que se dé la 
fidelización es el cumplimiento de normativas legales y estatutos preestablecidos por el lugar 
donde pertenece la empresa, el que asegura el cumplimiento de impuestos, responsabilidad 
social, además de el medio ambiente donde se halla ubicada la empresa. 
Finalmente, el objetivo general consiste en determinar la relación entre el posicionamiento 
y fidelización de clientes de la empresa Ventura S.A. en la provincia de Chepén, 2018, por 
lo que en la tabla 3.6 se observa que el posicionamiento se relaciona directamente de efecto 
grande con presencia de significancia estadística con la variable fidelización. Ello indica a 
medida que se consolide en un grado alto la imagen institucional de la organización y los 
clientes reconozcan a la empres como una entidad que cumple cabalmente las funciones 
según su rubro, el vinculo que establece el cliente con la organización al tal punto de cumplir 
con sus expectativas de consumidor será alto. 
Los resultados reportados concerniente al objetivo general, se asemeja a las evidencias 
obtenidas por Izarra (2016), las cuales señalan que existe relación directa de efecto grande 
entre identidad de marca con el posicionamiento, asimismo, se Albujar y Rodríguez (2016) 
hallaron que el posicionamiento se relaciona directamente de efecto grande con la 
fidelización. En esa misma línea, Münch (2010) indica que el proceso de fidelización del 
cliente se facilita cuando al poseer una marca, producto o servicio establecido, es reconocido 
y aceptado por el medio social, donde es más factible que el cliente genere un vínculo con 
la organización, debido a la preferencia de otros usuarios; cuando sucede lo opuesto, Lozano 
(2018) señala que la falta o perdida de posicionamiento conlleva a la empresa al rechazo 






























1. Se determinó la relación entre el posicionamiento y fidelización de clientes de la 
empresa Ventura S.A. en la provincia de Chepén, 2018, con una correlación directa 
de efecto grande estadísticamente significativa de Rho=.538** 
2. En la variable posicionamiento se aprecia que predomina el nivel medio con un 40%, 
seguido del nivel alto con un 39% y finalmente el nivel bajo obtuvo un 20%. 
3. En la fidelización se observa que predomina el nivel medio con un 44.6%, seguido 
del nivel alto con un 31.8%, y finalmente el nivel bajo obtuvo un 23.6%. 
4. Se halló relación directa de efecto mediano entre la dimensión referencia a otros de 
posicionamiento con las dimensiones satisfacción Rho=.361** y preferencia sobre 
otros Rho=295** de fidelización en la muestra de estudio. 
5. Se reporta relación directa de efecto medio entre la dimensión competitividad de 
posicionamiento con las dimensiones satisfacción y preferencia sobre otros de 
fidelización en la muestra de estudio. 
6. Se evidencia relación directa de efecto medio y pequeño entre la dimensión 
accesibilidad y las dimensiones satisfacción Rho=.302** y preferencia sobre otros 



































1. Se sugiere que en la población donde se desarrolló el estudio, diseñar y elaborar un 
programa de intervención sobre cómo mejorar las estrategias de posicionamiento, 
con el propósito de incrementar los niveles de posicionamiento, puesto que hay al 
menos un 20% que se ubica en el nivel bajo. 
2. Se recomienda replicar la investigación en otras poblaciones con la finalidad de 
corroborar y/o ampliar las evidencias reportadas en el estudio. 
3. Se sugiere efectuar un estudio donde se incluya una tercera variable como 
independiente, con la finalidad de explicar mejor la fidelización. 
4. Se recomienda desarrollar un estudio comparativo sobre la fidelización y el 
apasionamiento con empresas afines a la muestra de estudio, además con un diseño 
























































Propuesta para mejorar el Posicionamiento y fidelización de clientes de la empresa Ventura 




La investigación de diseño correlacional simple determinó una relación directa 
estadísticamente significativa de efecto grande entre el posicionamiento y la fidelización, 
ante ello se debe mencionar que el posicionamiento de empresa ventura S.A. predomina en 
un nivel medio, al igual que la fidelización con un 44.6% para un nivel medio, a partir de 
estos hallazgos científicos es relevante conllevar un plan de mejora que promueva 
continuamente el desarrollo del posicionamiento de la organización, que se observa tiene 
implicancias directas sobre la fidelización del cliente, y por ende una mayor probabilidad de 
ventas, lo cual conllevara a un crecimiento continuo de la organización, teniendo en cuenta 




Mejorar el posicionamiento y Fidelización de la empresa ventura S.A. en la provincia de 
Chepén  
 
7.3. Objetivo Especifico 
 
Generar un vínculo entre la organización y el cliente. 
Promover productos con mayor variedad y precio accesible 
Instruir a los gerentes de la empresa Ventura S.A. sobre la atención al cliente 











De participación activa con intercambio de información (Feedback) 
 
Ejecución de actividades vivenciales que promuevan la participación de la organización. 
 
Procesos de difusión mediante las tecnologías de la ignorantica y comunicación  
 
7.5. Propuesta de contenido para la propuesta de mejora 
 
A continuación, se presenta una serie de sesiones que permiten tener una visión sobre las 
probables actividades que se deben conllevar en la empresa Ventura S.A. con la finalidad de 
continuar con el proceso de posicionamiento que facilita la fidelización y por ello el 
crecimiento de la organización. 
 
Tabla 7.5.1.  
Descripción de las actividades por sesión  
 
Sesión Tema Actividades 
01 Estableciendo un vínculo entre con el consumidor Introducción al tema 
Importancia del vínculo 
Como establecer relaciones 
significativas 




Listado de otras 
necesidades del contexto 
Elaboración de presupuesto 
para ampliar mercadería 
03 La atención al cliente como eje de crecimiento Que es una buena y mala 




Preparación vivencial de 
una buena atención al 
cliente 
Retroalimentación 
04 Propuestas para la disfunción de la organización  Listado de canales para 
difundir la organización 
Distinción entre canales de 
difusión gratuita y de paga 
05 Evaluación de los resultados Valoración de los logros y 
de aquellos aspectos por 
mejorar 










Recurso humano Costo 
Asesor Estadístico S/. 300.00 




Cantidad Descripción Precio Unitario Precio Total 




5 Lapiceros 1 5.00 
2 Engrampado 3.00 6.00 
20 Micas  0.50 10.00 
1 Laptop 2500 2500 




Cantidad Descripción Precio Unitario Precio Total 
800 Fotocopias 0.10 80 
20 Pasajes  1.50 30 
10 Luz 20.00 200 
10 Internet 50.00 500.00 






Recursos Humanos: S/. 300.00 
Recursos Materiales: S/. 2571 
Servicios: S/. 810.00 
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Decreto de ley del marco legal 22087 y reglamentado por el Decreto Supremo N°. 020-
2006-ED 
 
EL COLEGIO DE LICENCIADOS EN ADMINISTRACIÓN 
A TRAVÉS DEL CONSEJO DIRECTIVO NACIONAL Y COLEGIOS REGIONALES 
DEL PERÚ EMITEN EL COMUNICADO Nro. 001-2014-CLAD-CDN 
 
El Colegio de Licenciados en Administración (CLAD) y los Consejos Directivos Regionales 
CORLAD creados por el Decreto Ley N°. 22087 y reglamentado por el Decreto Supremo 
N°. 020-2006-ED que aprueba su Estatuto. 
 
Hace de su conocimiento, que: 
  
Para ejercer la profesión de Licenciado en Administración en el Perú es indispensable la 
colegiación y la asignación del número correspondiente en el Registro Único de 
Colegiación-REGUC, el que es asignado por el CLAD-CDN previa evaluación y 
calificación de los CORLAD Regionales del país. 
 
Serán corresponsables las Autoridades Públicas y los empresarios del país que permitan se 
vulnere el ámbito profesional y el marco legal del Licenciado en Administración, al contratar 
a profesionales de otras disciplinas usurpando competencias propias del profesional en 
Administración, se debe exigir la respectiva colegiación y constancia de habilitación, la 
misma que deberá ser requerida semestralmente. 
 
Al respecto, el Artículo 20° de la Constitución Política del Perú precisa que todas las 
profesiones que cuenten con Colegio Profesional, deben colegiarse para ejercer la profesión. 
 
El Estatuto del Colegio Licenciados en Administración – CLAD, obliga a que todos los 
profesionales para ejercer la carrera de Administración en la actividad pública o en el sector 





El Código de Ética profesional del Colegio de Licenciados en Administración establece los 
principios que deben guiar la actitud y la conducta de los colegiados para el logro de los 
elevados fines morales, científicos y técnicos, en el desempeño de sus funciones dentro de 
su ámbito profesional. 
 
Las autoridades públicas y los empresarios del país, que cuenten en sus respectivas 
Instituciones con personal profesional contratado o nombrado Licenciados en 
Administración están obligados a exigir la respectiva colegiación y constancia de 
habilitación. 
 
El Código Penal establece sanciones en sus artículos 361, 362, 363 y 364 para los 
profesionales que ejerzan la profesión sin tener el título profesional correspondiente ni la 
colegiación respectiva; siendo análogamente pasibles de tales sanciones, los Titulares de las 
entidades públicas contratantes. 
 
Los profesionales Licenciados en Administración no colegiados o sin certificado de 
habilitación profesional vigente, deberán regularizar su situación legal, en el más breve plazo 
superando la situación de ilegalidad, bajo responsabilidad funcional al ser sancionados con 
la correspondiente denuncia ante la instancia correspondiente. 
 
Las autoridades políticas, funcionarios, directivos y gerentes del sector público ó los 
ejecutivos y gerentes del sector privado y de la comunidad nacional en general deberán 
cumplir y hacer cumplir a nivel nacional, el ámbito profesional del Licenciado en 
Administración que establece su Ley y Estatuto. 
 
Lima, 14 de febrero del 2014. 











Cuestionario para evaluación del posicionamiento 
 
 
CUESTIONARIO PARA LA EVALUACIÓN DEL POSICIONAMIENTO  
 




A continuación, se te presenta una serie de preguntas que permiten valorar tu percepción de los servicios de la de 
la empresa Ventura S.A., no existen respuestas buenas o malas, es importante que respondan con sinceridad, 
gracias por tu participación. 










1 Recomiendo a la empresa Ventura S.A. a mis amigos y 
familiares  
    
2 Cuando envió alguien a comprar lo direcciono a la empresa 
Ventura S.A. 
    
3 Cuando me preguntan dónde comprar los envió a la empresa 
Ventura S.A.  
    
4 En la empresa Ventura S.A. yo encuentro todo lo que necesito     
5 La empresa Ventura S.A. brinda productos de calidad     
6 La empresa Ventura S.A. brinda garantía en sus productos      
7 La empresa Ventura S.A. cuenta con ofertas llamativas     
8 La empresa Ventura S.A. ofrece tiene productos nuevos     
9 Es fácil de llegar a  La empresa Ventura S.A.      
10 Es tranquila la zona donde se ubica la empresa Ventura S.A.     
11 La empresa Ventura S.A. tiene precios accesibles     









Ficha técnica  
 
Ficha técnica del Cuestionario para la evaluación del posicionamiento 
Instrumento de aplicación tanto individual como colectiva, con un tiempo de resolución 
de 5 a 10 minutos, está conformada por 12 ítems, distribuidos en 3 factores, los cuales son 
Referencia a otros, Competitividad y Accesibilidad, en cuanto a la validez del instrumento 
se realizó mediante el criterio de jueces, obteniendo un valor para la V de Aiken sobre el 
.80, mientras que la confiabilidad se reportó por el método de consistencia interna del 





























































































Índices de correlación ítem-test y valores de confiabilidad para las puntuaciones del 
instrumento de posicionamiento de los colaboradores de la empresa Ventura S.A. de la 























Nota: ritc=coeficiente de correlación R corregido; α=coefiente de consistencia interna Alfa de Cronbach 
 










Cuestionario para la evaluación la fidelización del cliente 
 
 
CUESTIONARIO PARA LA EVALUACIÓN LA FIDELIZACIÓN DEL CLIENTE  
 




A continuación, se te presenta una serie de preguntas que permiten valorar tu percepción de los servicios de 
la de la empresa Ventura S.A., no existen respuestas buenas o malas, es importante que respondan con 
sinceridad, gracias por tu participación. 










1 Me satisface el producto y servicio de la empresa Ventura 
S.A.  
    
2 Me satisface el producto y servicio de la empresa Ventura 
S.A. 
    
3 La empresa Ventura S.A. cuenta con lo que necesito     
4 Me genera satisfacción comprar en la empresa Ventura S.A.     
5 Prefiero ir a la empresa Ventura S.A. antes que otras 
empresas 
    
6 La empresa Ventura S.A. me brinda productos y servicios 
que otras no 
    
7 Mis compras son agradables en La empresa Ventura S.A.      
8 Mi primera opción para mis compras es la empresa ventura 
S.A. 










Ficha técnica  
 
CUESTIONARIO PARA LA EVALUACIÓN LA FIDELIZACIÓN DEL CLIENTE 
Test de administración para el ámbito individual o grupal, con un tiempo de respuesta de 
5 a 10 minutos aproximadamente, constituido por 8 ítems, que se distribuyen en dos 
factores, satisfacción y referencia a otros, su validez se realizó mediante la fuente basada 
en el contenido, haciendo uso de la valoración de 5 jueces expertos, que en el 
procesamiento estadístico, reporta valores por encima de .80 según la V de Aiken, 

































Suj It1 It2 It3 It4 Sat It5 It6 It7 It8 Pref Fid 
 
Sat Pref Fid 
1 3 4 4 3 14 3 3 4 2 12 26 
 
14 12 26 
2 4 4 3 2 13 3 4 2 3 12 25 
 
13 12 25 
3 3 3 4 4 14 3 2 3 4 12 26 
 
14 12 26 
4 2 1 2 3 8 3 4 3 4 14 22 
 
8 14 22 
5 2 3 2 4 11 4 2 4 3 13 24 
 
11 13 24 
6 4 3 3 3 13 4 4 2 3 13 26 
 
13 13 26 
7 2 2 3 2 9 2 3 3 3 11 20 
 
9 11 20 
8 4 3 4 3 14 3 2 3 4 12 26 
 
14 12 26 
9 2 3 2 2 9 3 4 4 3 14 23 
 
9 14 23 
10 1 1 1 1 4 3 3 3 3 12 16 
 
4 12 16 
11 3 3 3 4 13 4 4 2 4 14 27 
 
13 14 27 
12 1 2 2 3 8 2 2 3 3 10 18 
 
8 10 18 
13 2 1 2 1 6 1 1 2 1 5 11 
 
6 5 11 
14 3 4 4 4 15 3 3 3 4 13 28 
 




15 2 3 3 3 11 1 1 1 2 5 16 
 
11 5 16 
16 4 4 3 3 14 3 3 3 2 11 25 
 
14 11 25 
17 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 15 
 
8 7 15 
18 3 2 4 4 13 3 3 3 2 11 24 
 
13 11 24 
19 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 31 
 
16 15 31 
20 2 1 1 3 7 2 3 3 2 10 17 
 
7 10 17 
21 3 3 4 4 14 1 1 1 1 4 18 
 
14 4 18 
22 3 2 3 3 11 4 3 3 2 12 23 
 
11 12 23 
23 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 31 
 
16 15 31 
24 2 4 3 2 11 1 1 1 1 4 15 
 
11 4 15 
25 3 3 4 3 13 3 3 3 3 12 25 
 
13 12 25 
26 2 4 4 4 14 3 3 3 4 13 27 
 
14 13 27 
27 3 2 3 2 10 2 2 4 2 10 20 
 
10 10 20 
28 4 3 4 4 15 2 2 2 2 8 23 
 
15 8 23 
29 2 3 2 3 10 2 2 3 2 9 19 
 
10 9 19 
30 2 3 4 2 11 3 2 2 3 10 21 
 
11 10 21 
31 2 2 1 1 6 2 4 3 2 11 17 
 
6 11 17 
32 4 3 3 3 13 3 2 3 2 10 23 
 
13 10 23 
33 1 2 1 2 6 3 2 3 2 10 16 
 
6 10 16 
34 1 1 1 1 4 3 2 4 4 13 17 
 
4 13 17 
35 2 3 2 2 9 2 3 3 3 11 20 
 
9 11 20 
36 2 1 1 2 6 1 2 1 2 6 12 
 
6 6 12 
37 1 1 2 1 5 2 2 1 1 6 11 
 
5 6 11 
38 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 14 
 
7 7 14 
39 2 2 2 3 9 4 4 4 4 16 25 
 
9 16 25 
40 3 4 4 4 15 3 3 2 2 10 25 
 
15 10 25 
41 3 2 4 4 13 3 2 3 3 11 24 
 
13 11 24 
42 3 2 3 3 11 3 3 2 2 10 21 
 
11 10 21 
43 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 32 
 
16 16 32 
44 3 1 2 2 8 1 1 1 1 4 12 
 
8 4 12 
45 4 3 3 2 12 2 1 2 1 6 18 
 
12 6 18 
46 3 2 2 3 10 3 3 3 2 11 21 
 
10 11 21 
47 2 3 3 3 11 4 4 4 3 15 26 
 
11 15 26 
48 2 1 2 2 7 3 4 3 4 14 21 
 
7 14 21 
49 4 3 3 3 13 2 2 2 2 8 21 
 
13 8 21 
50 2 2 2 2 8 3 4 4 4 15 23 
 
8 15 23 
51 4 3 3 3 13 2 3 2 3 10 23 
 
13 10 23 
52 3 1 1 3 8 3 2 3 2 10 18 
 
8 10 18 
53 4 4 4 3 15 4 4 3 2 13 28 
 
15 13 28 
54 2 4 4 2 12 2 1 1 1 5 17 
 
12 5 17 
55 2 2 1 1 6 3 3 3 3 12 18 
 
6 12 18 
56 2 2 1 2 7 3 4 3 3 13 20 
 
7 13 20 
57 3 4 3 4 14 3 3 3 4 13 27 
 
14 13 27 
58 2 3 4 3 12 3 4 4 3 14 26 
 




59 4 3 4 3 14 2 2 2 2 8 22 
 
14 8 22 
60 3 2 2 3 10 3 3 3 3 12 22 
 
10 12 22 
61 3 3 3 2 11 1 2 2 2 7 18 
 
11 7 18 
62 3 4 3 2 12 4 3 3 3 13 25 
 
12 13 25 
63 2 1 1 2 6 1 1 1 2 5 11 
 
6 5 11 
64 4 4 4 4 16 2 3 3 2 10 26 
 
16 10 26 
65 2 2 1 1 6 2 2 2 3 9 15 
 
6 9 15 
66 3 3 3 3 12 1 2 1 1 5 17 
 
12 5 17 
67 3 2 2 4 11 2 2 1 1 6 17 
 
11 6 17 
68 2 3 3 4 12 2 2 2 2 8 20 
 
12 8 20 
69 2 2 1 3 8 3 3 3 3 12 20 
 
8 12 20 
70 4 3 3 3 13 3 4 4 3 14 27 
 
13 14 27 
71 4 4 4 3 15 3 3 2 2 10 25 
 
15 10 25 
72 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 31 
 
16 15 31 
73 3 4 3 3 13 2 2 3 3 10 23 
 
13 10 23 
74 1 1 1 1 4 4 4 3 3 14 18 
 
4 14 18 
75 4 3 4 4 15 4 4 4 3 15 30 
 
15 15 30 
76 2 3 2 2 9 2 2 4 4 12 21 
 
9 12 21 
77 2 3 2 3 10 3 3 3 3 12 22 
 
10 12 22 
78 4 4 4 3 15 3 4 4 4 15 30 
 
15 15 30 
79 2 2 2 2 8 4 3 3 4 14 22 
 
8 14 22 
80 1 1 1 1 4 1 2 1 2 6 10 
 
4 6 10 
81 4 3 3 4 14 3 4 3 3 13 27 
 
14 13 27 
82 2 1 2 2 7 4 3 4 3 14 21 
 
7 14 21 
83 3 3 4 4 14 1 1 1 2 5 19 
 
14 5 19 
84 4 4 3 3 14 3 3 2 3 11 25 
 
14 11 25 
85 1 2 1 1 5 1 1 2 1 5 10 
 
5 5 10 
86 2 3 3 2 10 4 4 4 4 16 26 
 
10 16 26 
87 3 4 4 4 15 3 3 3 3 12 27 
 
15 12 27 
88 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 31 
 
15 16 31 
89 2 2 1 2 7 4 4 4 4 16 23 
 
7 16 23 
90 3 3 2 2 10 3 4 4 4 15 25 
 
10 15 25 
91 1 2 2 2 7 2 2 2 2 8 15 
 
7 8 15 
92 3 3 3 3 12 2 4 2 3 11 23 
 
12 11 23 
93 4 4 4 4 16 2 2 2 2 8 24 
 
16 8 24 
94 2 3 3 3 11 4 4 3 4 15 26 
 
11 15 26 
95 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 10 
 
5 5 10 
96 1 2 2 2 7 4 4 4 4 16 23 
 
7 16 23 
97 2 2 2 1 7 1 1 1 1 4 11 
 
7 4 11 
98 3 3 2 2 10 2 2 2 3 9 19 
 
10 9 19 
99 1 2 2 1 6 4 2 3 4 13 19 
 
6 13 19 
100 3 4 3 3 13 2 3 3 2 10 23 
 
13 10 23 
101 2 2 3 3 10 1 1 2 1 5 15 
 
10 5 15 
102 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 32 
 




103 3 4 4 4 15 3 3 2 2 10 25 
 
15 10 25 
104 4 4 3 4 15 4 4 3 3 14 29 
 
15 14 29 
105 2 3 2 2 9 2 2 3 3 10 19 
 
9 10 19 
106 1 2 2 2 7 4 4 4 4 16 23 
 
7 16 23 
107 2 2 1 1 6 2 2 2 2 8 14 
 
6 8 14 
108 1 1 1 2 5 3 3 3 3 12 17 
 
5 12 17 
109 4 4 4 4 16 4 4 3 2 13 29 
 
16 13 29 
110 3 2 2 3 10 3 3 3 3 12 22 
 
10 12 22 
111 3 3 3 4 13 3 3 3 3 12 25 
 
13 12 25 
112 2 1 2 2 7 2 2 3 2 9 16 
 
7 9 16 
113 3 3 3 2 11 2 2 2 1 7 18 
 
11 7 18 
114 1 2 1 1 5 2 2 2 2 8 13 
 
5 8 13 
115 2 2 1 1 6 3 2 2 2 9 15 
 
6 9 15 
116 3 2 2 2 9 2 1 2 2 7 16 
 
9 7 16 
117 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 31 
 
16 15 31 
118 1 1 2 2 6 2 2 2 2 8 14 
 
6 8 14 
119 4 4 2 4 14 2 1 2 2 7 21 
 
14 7 21 
120 3 3 2 3 11 1 2 2 2 7 18 
 
11 7 18 
121 1 3 2 3 9 3 3 2 3 11 20 
 
9 11 20 
122 3 3 2 2 10 4 4 4 4 16 26 
 
10 16 26 
123 1 1 1 1 4 4 3 4 4 15 19 
 
4 15 19 
124 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 9 
 
4 5 9 
125 1 1 1 1 4 2 1 1 1 5 9 
 
4 5 9 
126 2 2 2 3 9 2 2 2 2 8 17 
 
9 8 17 
127 3 3 4 4 14 2 3 2 3 10 24 
 
14 10 24 
128 3 2 3 3 11 3 4 3 4 14 25 
 
11 14 25 
129 2 3 3 3 11 4 4 4 3 15 26 
 
11 15 26 
130 4 3 3 3 13 2 2 2 2 8 21 
 
13 8 21 
131 2 3 2 2 9 2 2 1 2 7 16 
 
9 7 16 
132 3 3 2 2 10 1 1 2 1 5 15 
 
10 5 15 
133 4 4 3 3 14 2 1 2 2 7 21 
 
14 7 21 
134 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 31 
 
15 16 31 
135 3 4 3 3 13 3 3 4 4 14 27 
 
13 14 27 
136 4 4 4 3 15 3 3 4 4 14 29 
 
15 14 29 
137 4 4 4 4 16 2 3 3 3 11 27 
 
16 11 27 
138 1 2 2 1 6 3 4 4 4 15 21 
 
6 15 21 
139 3 3 3 3 12 2 2 2 2 8 20 
 
12 8 20 
140 2 2 1 1 6 2 2 3 3 10 16 
 
6 10 16 
141 3 3 3 3 12 2 2 2 3 9 21 
 
12 9 21 
142 3 3 3 3 12 2 2 2 2 8 20 
 
12 8 20 
143 2 2 2 3 9 2 3 3 3 11 20 
 
9 11 20 
144 2 2 3 3 10 2 3 3 2 10 20 
 
10 10 20 
145 3 2 2 2 9 3 4 4 4 15 24 
 
9 15 24 
146 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 16 
 




147 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 16 
 
8 8 16 
148 2 1 2 2 7 4 4 4 4 16 23 
 
7 16 23 
149 2 2 3 3 10 2 2 2 2 8 18 
 
10 8 18 
150 3 3 2 3 11 3 4 2 4 13 24 
 
11 13 24 
151 1 1 1 1 4 4 4 3 3 14 18 
 
4 14 18 
152 1 1 1 2 5 2 2 2 2 8 13 
 
5 8 13 
153 4 4 3 3 14 4 4 3 4 15 29 
 
14 15 29 
154 3 2 3 3 11 1 2 2 2 7 18 
 
11 7 18 
155 1 1 2 2 6 2 2 2 3 9 15 
 
6 9 15 
156 4 3 4 4 15 3 3 3 3 12 27 
 
15 12 27 
157 2 2 3 2 9 4 4 3 3 14 23 
 
9 14 23 
158 2 2 2 3 9 4 4 4 4 16 25 
 
9 16 25 
159 2 2 1 2 7 2 2 2 3 9 16 
 
7 9 16 
160 1 1 1 1 4 2 1 2 2 7 11 
 
4 7 11 
161 2 2 2 2 8 3 3 3 3 12 20 
 
8 12 20 
162 2 3 3 2 10 2 1 1 2 6 16 
 
10 6 16 
163 3 3 3 4 13 3 3 2 3 11 24 
 
13 11 24 
164 3 3 3 2 11 4 4 4 4 16 27 
 
11 16 27 
165 3 3 4 4 14 2 2 1 1 6 20 
 
14 6 20 
166 2 1 2 2 7 2 2 2 2 8 15 
 
7 8 15 
167 2 2 1 1 6 3 3 3 4 13 19 
 
6 13 19 
168 3 4 3 4 14 4 4 4 4 16 30 
 
14 16 30 
169 2 2 2 2 8 2 2 2 1 7 15 
 
8 7 15 
170 4 4 4 4 16 2 3 2 3 10 26 
 
16 10 26 
171 2 2 1 1 6 3 3 3 3 12 18 
 
6 12 18 
172 1 2 2 1 6 1 1 1 1 4 10 
 
6 4 10 
173 2 2 3 2 9 2 2 1 2 7 16 
 
9 7 16 
174 3 3 3 3 12 4 4 3 2 13 25 
 
12 13 25 
175 3 3 3 2 11 2 2 2 2 8 19 
 
11 8 19 
176 3 3 4 4 14 4 3 3 3 13 27 
 
14 13 27 
177 3 3 3 4 13 3 4 3 3 13 26 
 
13 13 26 
178 2 1 2 2 7 3 3 3 3 12 19 
 
7 12 19 
179 4 4 4 4 16 1 1 1 1 4 20 
 
16 4 20 
180 3 3 3 4 13 4 3 4 4 15 28 
 
13 15 28 
181 3 3 3 4 13 4 4 4 4 16 29 
 
13 16 29 
182 2 2 1 1 6 1 1 1 2 5 11 
 
6 5 11 
183 2 2 2 3 9 2 3 3 3 11 20 
 
9 11 20 
184 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 28 
 
16 12 28 
185 3 3 4 3 13 3 3 3 2 11 24 
 
13 11 24 
186 2 1 1 2 6 2 2 2 1 7 13 
 
6 7 13 
187 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 25 
 
13 12 25 
188 2 3 2 2 9 2 1 2 2 7 16 
 
9 7 16 
189 4 3 3 3 13 4 3 4 4 15 28 
 
13 15 28 
190 1 1 1 1 4 3 4 3 3 13 17 
 




191 2 2 2 1 7 2 2 2 1 7 14 
 
7 7 14 
192 1 1 1 1 4 3 4 3 3 13 17 
 
4 13 17 
193 2 1 2 1 6 3 3 3 3 12 18 
 
6 12 18 
194 2 2 3 2 9 1 1 1 2 5 14 
 
9 5 14 
195 3 3 4 3 13 4 4 3 3 14 27 
 




Índices de correlación ítem-test y valores de confiabilidad para las puntuaciones del 
instrumento de fidelización de los colaboradores de la empresa Ventura S.A. de la provincia 

















Nota: ritc=coeficiente de correlación R corregido; α=coefiente de consistencia interna Alfa de Cronbach 
 








Formato de consentimiento informado 
 
CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO 
 
Yo, _____________________________________________________ índico que se me ha 
explicado que formaré parte del trabajo de investigación: Posicionamiento y fidelización de 
clientes de la empresa Ventura S.A. en la provincia de Chepén, 2018, me aplicarán 1 
cuestionario. Mis resultados se juntarán con los obtenidos por los demás alumnos y en 
ningún momento se revelará mi identidad. 
 
Se respetará mi decisión de aceptar o no colaborar con la investigación, pudiendo retirarme 
de ella en cualquier momento, sin que ello implique alguna consecuencia desfavorable para 
mí. 
 
Por lo expuesto, declaro que: 
- He recibido información suficiente sobre el estudio. 
- He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio. 
 
Se me ha informado que: 
- Mi participación es voluntaria.  
- Puedo retirarme del estudio, en cualquier momento, sin que ello me perjudique. 
- Mis resultados personales no serán informados a nadie.  
 
Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigación. 
 







Firma del Participante 
 
 










































Anexo 12  









It1 It2 It3 It4 It5 It6 It7 It8 It9 It10 It11 It12 
Suj1 4 2 3 3 4 3 4 4 3 4 2 3 
Suj2 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 2 3 
Suj3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 
Suj4 2 2 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 
Suj5 1 2 2 2 2 2 2 1 4 4 3 4 
Suj6 4 3 2 3 3 2 3 3 1 2 1 2 
Suj7 2 2 2 2 2 2 2 2 3 1 1 1 
Suj8 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 3 
Suj9 2 2 3 2 2 1 1 1 1 1 2 1 
Suj10 1 2 2 1 2 3 2 3 2 3 3 3 
Suj11 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 




Suj13 2 1 1 1 3 2 3 2 3 2 2 3 
Suj14 3 3 3 2 4 3 4 3 3 2 3 4 
Suj15 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 2 
Suj16 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 
Suj17 2 1 2 1 1 2 2 2 3 2 3 2 
Suj18 3 4 3 4 2 3 4 4 3 4 3 3 
Suj19 3 2 2 3 3 3 3 3 4 4 3 4 
Suj20 3 4 3 4 1 1 2 2 2 2 2 2 
Suj21 3 3 2 4 3 2 3 4 4 4 4 3 
Suj22 3 4 3 3 3 4 2 3 3 2 3 4 
Suj23 3 2 3 2 4 4 4 4 4 3 4 2 
Suj24 4 2 2 3 2 1 1 2 1 1 2 2 
Suj25 4 4 2 3 2 2 2 4 2 2 3 3 
Suj26 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 
Suj27 1 1 1 2 2 2 3 3 1 2 1 2 
Suj28 3 4 4 4 3 2 3 2 4 4 4 4 
Suj29 4 3 4 4 2 4 4 4 2 2 2 2 
Suj30 3 4 4 4 2 2 4 2 4 2 4 4 
Suj31 2 1 2 1 1 1 1 1 3 2 3 2 
Suj32 3 4 4 4 2 4 4 3 4 3 3 4 
Suj33 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 3 
Suj34 2 2 1 2 2 2 3 3 2 2 3 4 
Suj35 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 
Suj36 4 2 3 3 1 1 1 1 2 3 2 2 
Suj37 2 1 2 1 1 1 1 2 4 4 4 4 
Suj38 1 1 1 1 3 2 1 3 1 1 1 1 
Suj39 4 4 4 4 1 2 1 2 2 2 4 3 
Suj40 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 
Suj41 4 3 3 2 4 4 2 3 3 3 2 3 
Suj42 2 1 1 2 2 3 3 3 3 3 2 3 
Suj43 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 
Suj44 3 2 2 3 2 1 1 1 2 2 2 2 
Suj45 3 2 3 4 1 1 1 1 2 2 2 3 
Suj46 2 3 3 2 4 3 4 4 4 4 4 4 
Suj47 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 2 
Suj48 2 3 2 2 3 2 1 1 3 3 2 3 
Suj49 2 3 2 3 4 3 4 3 2 2 2 2 
Suj50 4 3 4 4 3 2 2 1 2 3 4 3 
Suj51 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 
Suj52 2 1 2 2 2 1 1 1 4 3 4 4 
Suj53 2 2 3 3 3 3 2 2 3 4 3 4 
Suj54 1 1 1 2 2 2 2 2 4 4 2 3 
Suj55 3 2 2 3 1 2 2 2 4 4 4 2 




Suj57 4 3 3 4 3 3 3 3 2 2 4 3 
Suj58 2 3 2 3 2 3 4 2 2 2 3 2 
Suj59 2 2 1 2 3 2 2 3 3 4 4 3 
Suj60 3 2 3 4 4 4 4 4 3 2 3 4 
Suj61 3 3 3 2 4 4 3 4 3 4 3 4 
Suj62 3 3 2 2 4 4 4 4 4 4 3 4 
Suj63 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 
Suj64 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 4 
Suj65 3 3 3 3 4 4 2 3 2 3 4 3 
Suj66 3 3 4 3 2 2 2 3 3 3 3 3 
Suj67 3 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 
Suj68 3 3 3 3 1 1 1 1 4 4 3 4 
Suj69 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 
Suj70 3 3 3 4 3 4 3 4 2 2 3 4 
Suj71 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 
Suj72 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 
Suj73 2 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 
Suj74 2 3 3 3 2 2 2 3 1 2 1 1 
Suj75 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 
Suj76 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 
Suj77 3 3 2 3 3 2 2 3 4 4 4 3 
Suj78 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 4 4 
Suj79 3 3 4 4 4 4 3 2 2 3 3 3 
Suj80 2 1 1 1 1 1 2 2 4 2 4 4 
Suj81 3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 
Suj82 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 
Suj83 2 2 2 2 2 2 2 4 1 1 1 2 
Suj84 3 3 2 2 4 3 4 4 2 2 3 2 
Suj85 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 
Suj86 1 1 1 1 2 2 2 2 3 4 3 4 
Suj87 4 4 3 4 3 2 4 4 3 3 3 3 
Suj88 4 4 4 4 4 3 3 4 4 2 4 4 
Suj89 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 
Suj90 1 1 1 1 2 2 3 2 2 3 2 3 
Suj91 2 2 1 1 2 3 2 2 2 1 1 1 
Suj92 4 3 4 3 2 2 3 4 3 2 3 3 
Suj93 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 
Suj94 4 4 3 4 1 2 2 2 4 4 4 4 
Suj95 2 3 3 3 1 1 1 1 1 2 2 2 
Suj96 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 2 2 
Suj97 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 
Suj98 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
Suj99 2 3 3 2 1 2 3 3 1 1 1 3 




Suj101 1 1 1 1 3 2 2 4 2 2 2 1 
Suj102 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 
Suj103 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
Suj104 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 
Suj105 2 2 3 3 2 2 2 2 2 1 2 2 
Suj106 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 1 
Suj107 3 4 3 2 2 2 2 1 2 2 2 3 
Suj108 2 2 2 2 3 2 4 2 3 3 2 2 
Suj109 3 4 4 4 4 4 3 3 3 2 2 2 
Suj110 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
Suj111 3 4 4 3 2 2 3 4 4 3 3 3 
Suj112 2 3 3 3 2 2 2 2 1 1 1 1 
Suj113 3 3 3 2 2 2 2 2 4 4 3 4 
Suj114 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 
Suj115 1 2 1 1 2 2 2 3 3 2 2 2 
Suj116 4 3 2 4 3 4 4 4 3 3 4 4 
Suj117 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 3 
Suj118 3 4 4 3 1 1 1 1 3 3 2 2 
Suj119 2 3 3 2 4 4 4 3 2 3 3 3 
Suj120 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 
Suj121 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 2 
Suj122 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 
Suj123 2 2 1 2 2 2 2 1 4 4 3 3 
Suj124 1 2 2 1 1 1 1 2 1 2 2 2 
Suj125 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 
Suj126 2 2 2 2 1 1 1 2 1 2 2 2 
Suj127 4 3 4 4 3 3 2 3 3 3 2 2 
Suj128 4 4 4 4 3 3 2 3 4 4 4 4 
Suj129 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 
Suj130 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 
Suj131 3 3 2 2 2 3 3 2 1 1 2 2 
Suj132 2 2 3 2 2 2 1 1 1 2 1 1 
Suj133 3 3 4 4 4 3 4 3 2 2 2 4 
Suj134 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 2 3 
Suj135 3 3 3 3 3 3 2 2 3 4 3 3 
Suj136 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 
Suj137 4 3 4 3 2 3 3 3 3 4 4 4 
Suj138 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 
Suj139 3 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 
Suj140 3 3 3 2 2 2 2 2 4 4 4 4 
Suj141 1 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 2 
Suj142 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 
Suj143 4 3 4 3 4 4 4 3 2 2 2 2 




Suj145 3 2 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 
Suj146 2 2 3 2 1 1 2 2 3 3 3 3 
Suj147 3 2 2 3 3 3 3 4 2 2 3 2 
Suj148 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 2 2 
Suj149 2 2 2 2 4 4 3 3 3 2 2 2 
Suj150 3 4 4 4 2 3 2 4 3 3 3 3 
Suj151 3 3 2 3 1 1 1 1 2 2 2 2 
Suj152 2 2 2 3 2 4 4 4 2 3 3 2 
Suj153 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 
Suj154 3 2 3 2 3 4 3 3 4 4 4 4 
Suj155 3 3 3 2 1 1 1 2 2 2 1 1 
Suj156 3 3 3 4 3 2 3 3 4 4 4 3 
Suj157 1 1 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 
Suj158 1 2 1 1 2 3 3 3 1 1 1 2 
Suj159 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 
Suj160 2 4 3 2 1 1 1 1 3 2 2 2 
Suj161 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 
Suj162 2 2 4 3 3 3 3 3 2 2 4 3 
Suj163 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 
Suj164 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 
Suj165 2 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 2 
Suj166 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 
Suj167 3 3 3 2 3 4 3 4 3 3 2 3 
Suj168 4 3 4 4 4 4 4 4 2 3 2 3 
Suj169 3 4 3 4 4 3 4 2 4 3 3 3 
Suj170 1 2 2 2 2 3 3 3 3 4 4 4 
Suj171 2 2 2 2 4 4 3 2 2 2 2 3 
Suj172 2 2 2 3 2 2 1 1 1 1 1 2 
Suj173 4 4 4 4 2 1 1 1 2 2 2 2 
Suj174 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 
Suj175 2 2 3 2 2 4 4 3 4 4 3 3 
Suj176 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 
Suj177 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 
Suj178 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 
Suj179 3 3 3 3 3 3 3 2 2 1 2 1 
Suj180 2 2 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 
Suj181 3 4 4 4 3 3 2 2 3 3 4 4 
Suj182 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 
Suj183 3 4 3 3 3 3 4 4 2 3 4 3 
Suj184 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 
Suj185 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 2 2 
Suj186 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 
Suj187 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 




Suj189 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 
Suj190 1 1 1 1 2 1 1 1 2 3 3 2 
Suj191 3 3 4 4 3 2 2 2 3 3 2 2 
Suj192 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 1 1 
Suj193 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 1 2 
Suj194 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 


































It1 It2 It3 It4 It5 It6 It7 It8 
Suj1 3 4 4 3 3 3 4 2 
Suj2 4 4 3 2 3 4 2 3 
Suj3 3 3 4 4 3 2 3 4 
Suj4 2 1 2 3 3 4 3 4 
Suj5 2 3 2 4 4 2 4 3 
Suj6 4 3 3 3 4 4 2 3 
Suj7 2 2 3 2 2 3 3 3 
Suj8 4 3 4 3 3 2 3 4 
Suj9 2 3 2 2 3 4 4 3 
Suj10 1 1 1 1 3 3 3 3 
Suj11 3 3 3 4 4 4 2 4 
Suj12 1 2 2 3 2 2 3 3 
Suj13 2 1 2 1 1 1 2 1 
Suj14 3 4 4 4 3 3 3 4 
Suj15 2 3 3 3 1 1 1 2 
Suj16 4 4 3 3 3 3 3 2 
Suj17 2 2 2 2 2 1 2 2 
Suj18 3 2 4 4 3 3 3 2 
Suj19 4 4 4 4 4 4 4 3 
Suj20 2 1 1 3 2 3 3 2 
Suj21 3 3 4 4 1 1 1 1 
Suj22 3 2 3 3 4 3 3 2 
Suj23 4 4 4 4 4 4 4 3 
Suj24 2 4 3 2 1 1 1 1 
Suj25 3 3 4 3 3 3 3 3 
Suj26 2 4 4 4 3 3 3 4 
Suj27 3 2 3 2 2 2 4 2 
Suj28 4 3 4 4 2 2 2 2 
Suj29 2 3 2 3 2 2 3 2 
Suj30 2 3 4 2 3 2 2 3 
Suj31 2 2 1 1 2 4 3 2 
Suj32 4 3 3 3 3 2 3 2 
Suj33 1 2 1 2 3 2 3 2 
Suj34 1 1 1 1 3 2 4 4 
Suj35 2 3 2 2 2 3 3 3 
Suj36 2 1 1 2 1 2 1 2 
Suj37 1 1 2 1 2 2 1 1 
Suj38 2 1 2 2 2 1 2 2 
Suj39 2 2 2 3 4 4 4 4 
Suj40 3 4 4 4 3 3 2 2 
Suj41 3 2 4 4 3 2 3 3 




Suj43 4 4 4 4 4 4 4 4 
Suj44 3 1 2 2 1 1 1 1 
Suj45 4 3 3 2 2 1 2 1 
Suj46 3 2 2 3 3 3 3 2 
Suj47 2 3 3 3 4 4 4 3 
Suj48 2 1 2 2 3 4 3 4 
Suj49 4 3 3 3 2 2 2 2 
Suj50 2 2 2 2 3 4 4 4 
Suj51 4 3 3 3 2 3 2 3 
Suj52 3 1 1 3 3 2 3 2 
Suj53 4 4 4 3 4 4 3 2 
Suj54 2 4 4 2 2 1 1 1 
Suj55 2 2 1 1 3 3 3 3 
Suj56 2 2 1 2 3 4 3 3 
Suj57 3 4 3 4 3 3 3 4 
Suj58 2 3 4 3 3 4 4 3 
Suj59 4 3 4 3 2 2 2 2 
Suj60 3 2 2 3 3 3 3 3 
Suj61 3 3 3 2 1 2 2 2 
Suj62 3 4 3 2 4 3 3 3 
Suj63 2 1 1 2 1 1 1 2 
Suj64 4 4 4 4 2 3 3 2 
Suj65 2 2 1 1 2 2 2 3 
Suj66 3 3 3 3 1 2 1 1 
Suj67 3 2 2 4 2 2 1 1 
Suj68 2 3 3 4 2 2 2 2 
Suj69 2 2 1 3 3 3 3 3 
Suj70 4 3 3 3 3 4 4 3 
Suj71 4 4 4 3 3 3 2 2 
Suj72 4 4 4 4 3 4 4 4 
Suj73 3 4 3 3 2 2 3 3 
Suj74 1 1 1 1 4 4 3 3 
Suj75 4 3 4 4 4 4 4 3 
Suj76 2 3 2 2 2 2 4 4 
Suj77 2 3 2 3 3 3 3 3 
Suj78 4 4 4 3 3 4 4 4 
Suj79 2 2 2 2 4 3 3 4 
Suj80 1 1 1 1 1 2 1 2 
Suj81 4 3 3 4 3 4 3 3 
Suj82 2 1 2 2 4 3 4 3 
Suj83 3 3 4 4 1 1 1 2 
Suj84 4 4 3 3 3 3 2 3 
Suj85 1 2 1 1 1 1 2 1 




Suj87 3 4 4 4 3 3 3 3 
Suj88 3 4 4 4 4 4 4 4 
Suj89 2 2 1 2 4 4 4 4 
Suj90 3 3 2 2 3 4 4 4 
Suj91 1 2 2 2 2 2 2 2 
Suj92 3 3 3 3 2 4 2 3 
Suj93 4 4 4 4 2 2 2 2 
Suj94 2 3 3 3 4 4 3 4 
Suj95 1 1 1 2 2 1 1 1 
Suj96 1 2 2 2 4 4 4 4 
Suj97 2 2 2 1 1 1 1 1 
Suj98 3 3 2 2 2 2 2 3 
Suj99 1 2 2 1 4 2 3 4 
Suj100 3 4 3 3 2 3 3 2 
Suj101 2 2 3 3 1 1 2 1 
Suj102 4 4 4 4 4 4 4 4 
Suj103 3 4 4 4 3 3 2 2 
Suj104 4 4 3 4 4 4 3 3 
Suj105 2 3 2 2 2 2 3 3 
Suj106 1 2 2 2 4 4 4 4 
Suj107 2 2 1 1 2 2 2 2 
Suj108 1 1 1 2 3 3 3 3 
Suj109 4 4 4 4 4 4 3 2 
Suj110 3 2 2 3 3 3 3 3 
Suj111 3 3 3 4 3 3 3 3 
Suj112 2 1 2 2 2 2 3 2 
Suj113 3 3 3 2 2 2 2 1 
Suj114 1 2 1 1 2 2 2 2 
Suj115 2 2 1 1 3 2 2 2 
Suj116 3 2 2 2 2 1 2 2 
Suj117 4 4 4 4 4 4 3 4 
Suj118 1 1 2 2 2 2 2 2 
Suj119 4 4 2 4 2 1 2 2 
Suj120 3 3 2 3 1 2 2 2 
Suj121 1 3 2 3 3 3 2 3 
Suj122 3 3 2 2 4 4 4 4 
Suj123 1 1 1 1 4 3 4 4 
Suj124 1 1 1 1 1 1 1 2 
Suj125 1 1 1 1 2 1 1 1 
Suj126 2 2 2 3 2 2 2 2 
Suj127 3 3 4 4 2 3 2 3 
Suj128 3 2 3 3 3 4 3 4 
Suj129 2 3 3 3 4 4 4 3 




Suj131 2 3 2 2 2 2 1 2 
Suj132 3 3 2 2 1 1 2 1 
Suj133 4 4 3 3 2 1 2 2 
Suj134 4 4 4 3 4 4 4 4 
Suj135 3 4 3 3 3 3 4 4 
Suj136 4 4 4 3 3 3 4 4 
Suj137 4 4 4 4 2 3 3 3 
Suj138 1 2 2 1 3 4 4 4 
Suj139 3 3 3 3 2 2 2 2 
Suj140 2 2 1 1 2 2 3 3 
Suj141 3 3 3 3 2 2 2 3 
Suj142 3 3 3 3 2 2 2 2 
Suj143 2 2 2 3 2 3 3 3 
Suj144 2 2 3 3 2 3 3 2 
Suj145 3 2 2 2 3 4 4 4 
Suj146 2 2 2 2 2 2 2 2 
Suj147 2 2 2 2 2 2 2 2 
Suj148 2 1 2 2 4 4 4 4 
Suj149 2 2 3 3 2 2 2 2 
Suj150 3 3 2 3 3 4 2 4 
Suj151 1 1 1 1 4 4 3 3 
Suj152 1 1 1 2 2 2 2 2 
Suj153 4 4 3 3 4 4 3 4 
Suj154 3 2 3 3 1 2 2 2 
Suj155 1 1 2 2 2 2 2 3 
Suj156 4 3 4 4 3 3 3 3 
Suj157 2 2 3 2 4 4 3 3 
Suj158 2 2 2 3 4 4 4 4 
Suj159 2 2 1 2 2 2 2 3 
Suj160 1 1 1 1 2 1 2 2 
Suj161 2 2 2 2 3 3 3 3 
Suj162 2 3 3 2 2 1 1 2 
Suj163 3 3 3 4 3 3 2 3 
Suj164 3 3 3 2 4 4 4 4 
Suj165 3 3 4 4 2 2 1 1 
Suj166 2 1 2 2 2 2 2 2 
Suj167 2 2 1 1 3 3 3 4 
Suj168 3 4 3 4 4 4 4 4 
Suj169 2 2 2 2 2 2 2 1 
Suj170 4 4 4 4 2 3 2 3 
Suj171 2 2 1 1 3 3 3 3 
Suj172 1 2 2 1 1 1 1 1 
Suj173 2 2 3 2 2 2 1 2 




Suj175 3 3 3 2 2 2 2 2 
Suj176 3 3 4 4 4 3 3 3 
Suj177 3 3 3 4 3 4 3 3 
Suj178 2 1 2 2 3 3 3 3 
Suj179 4 4 4 4 1 1 1 1 
Suj180 3 3 3 4 4 3 4 4 
Suj181 3 3 3 4 4 4 4 4 
Suj182 2 2 1 1 1 1 1 2 
Suj183 2 2 2 3 2 3 3 3 
Suj184 4 4 4 4 3 3 3 3 
Suj185 3 3 4 3 3 3 3 2 
Suj186 2 1 1 2 2 2 2 1 
Suj187 4 3 3 3 3 3 3 3 
Suj188 2 3 2 2 2 1 2 2 
Suj189 4 3 3 3 4 3 4 4 
Suj190 1 1 1 1 3 4 3 3 
Suj191 2 2 2 1 2 2 2 1 
Suj192 1 1 1 1 3 4 3 3 
Suj193 2 1 2 1 3 3 3 3 
Suj194 2 2 3 2 1 1 1 2 



























Fuente: Google maps.  
 
Ubicación de la empresa Ventura S.A. con las coordenadas 713’38.0”S 7925’38.4”W, bajo 














Referencia a otros Competitividad Accesibilidad 
Alto 13 - 16 13 - 16 13 - 16 37 - 48 
Medio 9 - 12 9 - 12 9 - 12 25 - 36 
Bajo 4 - 8 4 - 8 4 - 8 12 - 24 
En la tabla 3.11, se observa los puntos de corte del instrumento de posicionamiento, el cual 
sirve para identificas los niveles pertinentes, los cuales fueron establecidos restando la 
puntuación máxima con la puntuación mínima esperada, asimismo dividido entre la cantidad 





















Satisfacción Preferencia a otros 
Alto 13 - 16 13 - 16 25 - 32 
Medio 9 - 12 9 - 12 17 - 24 
Bajo 4 - 8 4 - 8 8 - 16 
En la tabla 3.12, se observa los puntos de corte del instrumento de fidelización, el cual sirve 
para identificas los niveles pertinentes, los cuales fueron establecidos restando la puntuación 
máxima con la puntuación mínima esperada, asimismo dividido entre la cantidad de niveles 

















Índices de correlación ítem-test y valores de confiabilidad para las puntuaciones del 
instrumento de posicionamiento de los colaboradores de la empresa Ventura S.A. de la 




































Índices de correlación ítem-test y valores de confiabilidad para las puntuaciones del 
instrumento de fidelización de los colaboradores de la empresa Ventura S.A. de la provincia 

















Nota: ritc=coeficiente de correlación R corregido; α=coefiente de consistencia interna Alfa de Cronbach 
 
 
